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ABSTRAK 
 
 Pertumbuhan pesat perkhidmatan hotel bajet pada hari ini bukan lagi suatu perkara yang 
luar  biasa. Dengan unjuran peningkatan sektor ini, maka kakitangan barisan hadapan merupakan 
orang pertama yang berhadapan dengan pelanggan. Justeru itu, kajian ini dijalankan untuk 
mengenalpasti keperluan latihan di kalangan kakitangan barisan hadapan yang bertugas di hotel 
bajet. Kajian ini dijalankan ke atas 39 kakitangan barisan hadapan yang bertugas di 39 buah hotel 
bajet yang terdapat di Johor Bahru. Antara aspek yang dikaji adalah masalah prestasi kakitangan, 
kompetensi yang diperlukan sebagai kakitangan barisan hadapan dan juga latihan yang perlu 
diberikan kepada mereka. Kajian ini menggunakan kaedah kualitatif dan kuantitatif yang mana 
kajian kualitatif  dilaksanakan dengan menemubual bersama tiga (3) individu penting dalam 
sektor hotel bajet manakala bagi kaedah kuantitatif pula pengkaji telah mengedarkan set soal 
selidik kepada responden. Penganalisisan data kualitatif  dilaksanakan dengan menyalin semula 
data yang diperolehi dan data kuantitatif dianalisis dengan menggunakan program SPSS. Hasil 
kajian mendapati masalah prestasi kakitangan barisan hadapan terbahagi kepada tiga aspek iaitu 
pengetahuan, kemahiran dan sikap. Terdapat tiga (3) aspek kompetensi yang diperlukan sebagai 
kakitangan barisan hadapan iaitu kompetensi teknikal, kompetensi akademik dan kompetensi 
keefektifan kendiri. Didapati bahawa kakitangan barisan hadapan yang sedia ada berada di tahap 
yang sederhana. Kajian ini juga telah mengenalpasti latihan yang diperlukan dan didapati 
bahawa wujud jurang kompetensi yang mana kompetensi yang dimiliki oleh responden tidak 
sepadan dengan kompetensi sebenar yang perlu ada.  Kajian ini juga mencadangkan latihan-
latihan yang perlu diberikan kepada kakitangan barisan hadapan di sektor hotel bajet.  
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ABSTRACT 
 
The rapid growth of the budget hotel service these days is no longer an exceptional case. 
With the projected increase in this sector, front-line staffs are the first to deal with customers. 
Therefore, this study was undertaken to identify the training needs among front-line staff who 
work in budget hotels. The study was conducted on the 39 front-line staff working in 39 budget 
hotels in Johor Bahru. Among the aspects studied is the problem of staff performance, 
competencies needed for front-line staff and the necessary training provided to them. This study 
used qualitative and quantitative methods and qualitative research which was conducted by 
interviewing with three (3) important individual in the budget hotel sector, while for quantitative 
methods researchers have also distributed questionnaires to the respondents. The qualitative data 
analysis was conducted by reproducing the data and quantitative data were analyzed using SPSS 
program. The study found that the performance issue of front-line staff is divided into three 
aspects which is knowledge, skills and attitudes. There are three (3) aspects of competencies 
required as front-line staff which is technical, academic and personal effectiveness. This study 
found that front-line staffs are at a moderate level. This study also identified training needs and 
competency gaps found that there were any competence held by the respondent did not match 
with actual competencies. The study also suggests training that should be given to front-line staff 
in the budget hotel sector. 
 
 
 
 
 
 
 
